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ABSTRAKSI  
 
Perkembangan zaman dan juga perkembangan peradaban manusia dewasa ini 
telah membawa manusia kepada perubahan-perubahan kehidupan kearah yang lebih 
baik. Pada kemajuan  zaman ini mendorong perkembangan dunia usaha yang 
semakin pesat dan persaingan pasar yang semakin pesat, sehingga menuntut adanya 
system strategi pemasaran yang semakin baik pada setiap perusahaan yang bergerak 
dalam bidang industri maupun jasa. Pemasaran merupakan salah satu sarana bagi 
perusahaan untuk mencapai tujuan yang telah diharapka perusahaan. Agar tujuan 
tersebut tercapai maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilakan dan 
menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan konsumen dengan memberikan 
pelayanan yang menyenangkan, fasilitas-fasilitas yang menunjang dan prosedur yang 
ditetapkan oleh perusahaan. 
 
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara simultan dan parsial 
harga, fasilitas dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna jasa cuci 
kiloan D’Laundry dan Dry clean di Ketintang Baru Selatan Surabaya. 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa cuci 
kiloan pada D’Laundry dan Dry Clean Ketintang Baru Selatan di Surabaya  sejak 
bulan  Januari s.d Maret 2011 sebanyak 107 orang. Teknik pengambilan data 
menggunakan teknik purposive sampling. Dan teknis analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda.  
 
Hasil penelitian pada penelitian ini adalah Variabel harga, fasilitas dan 
pelayanan berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap Kepuasan konsumen 
D’Laundry dan D’Clean. Dengan demikian hipotesis satu dan dua yang berbunyi 
“harga, fasilitas dan pelayanan berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap 
Kepuasan konsumen D’Laundry dan D’Clean” adalah diterima.  
 
Kata kunci: Harga, Fasilitas, pelayanan, dan kepuasan konsumen  
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ABSTRACT 
  
The times and also the development of human civilization has brought people 
to the changes towards a better life. At times the progress is encouraging the 
development of the business world is rapidly increasing, thus demanding a system 
that better marketing strategies in each company that is engaged in industry and 
services. Marketing is one means for companies to achieve the objectives that have 
been hoped by company. In order to, the goal is reached then each resulting in a 
company should try and deliver goods and services that consumers want to provide a 
good service, support facilities and procedures established by the company.  
To know and analyze the effect of simultaneous and partial price, facilities 
and service to customer satisfaction in service users D’Laundry and Dry clean in 
South New Ketintang Surabaya.  
The population in this study is the consumers who use the services of the D' 
Laundry and Dry Clean New South Ketintang in Surabaya from January to March 
2011 as many as 107 people. Data retrieval techniques using purposive sampling 
technique. And technical analysis used in this study were multiple linear regression 
analysis. 
The results in this study is the price variable, facilities and services 
simultaneously and partial effect to consumer satisfaction of D’Laundry and Dry 
Clean. Thus hypothesis one and two, which reads "price, facilities and services 
simultaneously and partial effect to consumer satisfaction of D’Laundry and  Dry 
Clean is acceptable. 
 
Key words: price, facilities, services, and consumer satisfaction
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1      Latar Belakang 
Perkembangan zaman dan juga perkembangan peradaban manusia dewasa 
ini telah membawa manusia kepada perubahan-perubahan kehidupan kearah yang 
lebih baik. Pada kemajuan  zaman ini mendorong perkembangan dunia usaha 
yang semakin pesat dan persaingan pasar yang semakin pesat, sehingga menuntut 
adanya system strategi pemasaran yang semakin baik pada setiap perusahaan yang 
bergerak dalam bidang industri maupun jasa. 
Pemasaran merupakan salah satu sarana bagi perusahaan untuk mencapai 
tujuan yang telah diharapka perusahaan. Agar tujuan tersebut tercapai maka setiap 
perusahaan harus berupaya menghasilakan dan menyampaikan barang dan jasa 
yang diinginkan konsumen dengan memberikan pelayanan yang menyenangkan, 
fasilitas-fasilitas yang menunjang dan prosedur yang ditetapkan oleh perusahaan.  
Memberikan kepuasan konsumen yang baik merupakan strategi yang 
sangat baik untuk mendapatkan konsumen baru yang lebih banyak, lebih sedikit 
kehilangan pelanggan, lebih banyak pendekatan dari persaingan harga. Pelayanan 
yang bagus dan memuaskan juga bisa memberikan semangat karena 
membutuhkan budaya organisasi dimana orang ditantang untuk menunjukan 
potensi mereka agar dihargai dan diakui. Pelayanan merupakan komponen nilai 
yang pokok yang menggerakan setiap perusahaan untuk sukses. 
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Kesibukan konsumen akan aktifitasnya, banyak jumlah keluarga dan tidak 
adanya pembantu membuat konsumen cenderung tidak mempunyai waktu dan 
tidak ingin menguras tenaganya untuk mengerjakan pekerjaan yang dianggap 
penting tetapi mudah untuk dilakukan yakni mencuci pakaian. Banyak konsumen 
yang lebih mencari praktisnya. Oleh karena itu, usaha cuci kiloan bisa menjadi 
pertimbangan konsumen yang disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan 
konsumen.  
Sebagai perusahan jasa, untuk dapat menciptakan nilai lebih pada 
konsumen maka perlu diperhatikan factor-faktor kualitas layanan jasa yang 
diberikan kepada konsumen. Pada saat ini, konsumen dalam mengambil 
keputusan untuk mengkonsumsi jasa mempunyai banyak pertimbangan-
pertimbangan seperti harga, pelayanan dan fasilitas yang ada pada cuci kiloan 
tersebut dan juga penempatan lokasi yang mudah dijangkau.  Hal ini penting 
sekali untuk dilakukan menginggat bahwa konsumen akan melakukan pembelian 
secara berulang apabila kinerja dari jasa tersebut mampu memberikan sesuai 
dengan harapan mereka. Apabila kinerja yang dihasilakan tidak sesuai dengan 
harapan, maka konsumen akan merasa tidak puas sehingga mereka tidak akan 
menggunakan jasa tersebut secara berulang atau bahkan merekomendasikan 
kepada calon konsumen lain hal-hal yang buruk terhadap jasa cuci kiloan tersebut 
sehingga dampaknya sangat merugikan jasa cuci kiloan itu sendiri. 
Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting untuk diteliti, 
karena hal ini merupakan salah satu alasan konsumen untuk melakukan pembelian 
ulang jasa cuci kiloan tersebut. 
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Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, 
diantaranya adalah hubungan diantara perusahaan atau pihak cuci kiloan dengan 
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 
secara berulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut yang tentunya menguntungkan bagi perusahaan 
dalam hal ini adalah pihak cuci kiloan tersebut sendiri.  
 Berawal dari masalah ini, maka peneliti berkeinginan untuk melakukan 
penelitian terhadap cuci kiloan dengan judul “ Faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen dalam memakai jasa cuci kiloan pada D’Laundry dan Dry 
clean di Ketintang Selatan Surabaya”. 
1.2      Perumusan Masalah 
1. Apakah Harga, Fasilitas dan Pelayanan secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada pengguna jasa cuci kiloan 
D’Laundry dan Dry clean di Ketintang Selatan Surabaya ? 
2. Apakah Harga, Fasilitas dan Pelayanan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna jasa cuci kiloan 
D’Laundry dan Dry clean di Ketintang Selatan Surabaya ? 
 
1.3      Tujuan Penelitian  
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara simultan harga, 
fasilitas dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna jasa 
cuci kiloan D’Laundry dan Dry clean di Ketintang Selatan Surabaya.  
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara parsial harga, 
fasilitas dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna 
jasa cuci kiloan D’Laundry dan Dry clean di Ketintang Selatan 
Surabaya. 
 
1.4       Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat : 
a. Manfaat teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis pada 
pengembangan teori pemasaran dan perilaku konsemen. Khususnya 
digunakan sebagai solusi alternative dalam pengambilan keputusan 
untuk memecahkan permasalahan yang berhubungan dengan faktor – 
faktor yang mempengaruhi fasilitas dan pelayanan pada pengguna jasa 
cuci kiloan D’Laundry dan Dry clean di Ketintang Selatan Surabaya 
b. Manfaat Praktis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan pertimbangan bagi 
manajemen perusahaan khususnya dibidang pemasaran, selain itu hasil 
penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi 
peneliti selanjutnya. 
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